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Serwicyzacja gospodarki

Serwicyzacja gospodarki kojarzona ze wzrostem poziomu zycia
spoteczenstw i nowoczesng strukturg konsumpcji. Serwicyzacja
oznacza ,zwiekszenie udziatu ustug w rozmaitych przekrojach
makrostruktury gospodarki”.

Coraz wieksze znaczenie ustug w gospodarce, wzgledem produkciji,
sprawia, ze zmniejszeniu bedzie ulegato takze znaczenie prawa
posiadania kosztem prawa uzytkowania. Dostep do ustug a nie
posiadanie dobr bedzie wyznaczat standard zycia.
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Serwicyzacja gospodarki

W gospodarce sieciowej wiele produktow ma swojg postac
elektroniczng (cyfrowg) — nie tylko te zwigzane z gospodarkg sieci
(np. oprogramowanie), ale tez dobra tradycyjne (np. ksigzka czy
bilet).

W swiecie produktow cyfrowych zanikajg roznice pomiedzy
produktami a ustugami cyfrowymi. Posiadanie pliku to zapisanie
go na wiasnym urzgdzeniu, natomiast udostepnianie to mozliwosc
zdalnego dostepu do tresci pliku lub funkcjonalnosci, ktorg oferuje
(np. mozliwos¢ grania w sieci). Udostepnianie jest ustugg sieciows. Z
punktu widzenia odbiorcy informacji oferta i korzys¢ dla konsumenta
sg tozsame.
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Streeming muzyki — udziat rynkowe 06.2016

Spotify: 30 min (20 mln) +10 min 1
Apple Music: 15 mln (6,5 mln) +8,5 min 1
Pandora: 3,9 mln (3,9 mln) <

Rhapsody/napster: 3,5 min (3 mln) -0,5 min |

Tidal: 3 min (1 mln) +2 min 1
Deezer: 3 mln (6,3 mln) -3,3 min |

globalne dane w min
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Streeming muzyki — Spotify

Spotify to szwedzka spétka, ktora jest popularna wsréd millenialsow.
Spotka dostarcza streaming muzyki dla ponad 230 milionéw
uzytkownikow w 61 krajach, z czego 70 milionow uzytkownikéw wykupito
ptatng ustuge Spotify Premium - bez reklam oraz z mozliwoscig
tworzenia wiasnych kolekcji (wzrost 0 46% w stosunku rocznym). Pod
wzgledem liczby uzytkownikéw Spotify znacznie wyprzedza pozostate
sporki takie jak np. Apple.
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Streeming muzyki
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Czy mozna wskazac inne produkty, ktére
mogtyby bycC oferowane w analogicznych
modelach biznesowych?
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Serwicyzacja gospodarki

Serwicyzacja wigze sie ze wzrostem udziatu sektora ustug
W gospodarce — wyrazajgcym sie we wzroscie udziatu w
PKB i zatrudnieniu — ale takze ze zwiekszeniem
znaczenia roznych funkcji ustugowych w innych
sektorach, w tym procesow outsourcingu ustug.
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Serwicyzacja gospodarki

Do przeksztatcen w sektorze ustug i wzrostu ich znaczenia prowadzi:

1. Wazrost specjalizacji w ustugach swiadczonych na miedzynarodowych
rynkach, wynikajgcy ze wzrostu zapotrzebowania na specjalistyczne
ustugi w obszarze biznesu oraz mozliwosci wykorzystania ekonomiki
skali,

2. Rozwoj technik informacyjnych i nowych technologii komunikacyjnych,
powodujgcych szybki proces umiedzynarodowienia ustug,

3. Rosnaca komplementarnosc¢ dobr i ustug oraz umiedzynarodowienie
rynkdw zbytu | zaopatrzenia.
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erwicyzacja gospodarki — raport ABSL 2016

BPO, SSC, IT AND R&D CENTERS IN POLAND IN 2016
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Globalizacja konsumpcii

Gospodarka globalna i powszechny dostep do srodkow komunikacji
sprawiajg, ze wspotczesnie mozna mowic o globalizacji konsumpcii.

Powoduje ona upodabnianie sie stylow zycia, w tym w zakresie konsumpcji
ustug. Ujednolicanie wzorcow zachowan konsumpcyjnych sprzyja:
rozwoj telewizji i internetu, tatwosc przemieszczania sie dzieki
nowoczesnym srodkom transportu i komunikacji, standaryzacja wielu

dobr na skutek postepu technologicznego, utatwienia w realizacji
ptatnosci, ekspansja miedzynarodowych sieci handlowych oraz

globalizacja mediow i marketingu.
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Upodabnianie sie oczekiwan wspotczesnych
gospodarstw domowych

Wspotczesne gospodarstwa domowe oczekujg dostepu do:

telewizji cyfrowe;,

internetu, telefonii bezprzewodowej,

ustug finansowych i ubezpieczeniowych,

ustug transportowych,

odpowiedniego poziomu edukacji dla wychowywanych dzieci |
wysokiej jakosci ustug zdrowotnych.

Powszechne staje sie korzystanie z ustug gastronomicznych, zajec
sportowych, porad dietetykdw czy rozrywki.
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Whptyw technologii ICT na konsumpcje ustug

Zastosowanie nowoczesnej technologii w ustugach przyspiesza
realizacje transakcji, zwieksza jej powtarzalnosc (podnoszgc przy tym
jakosc¢ ustug) i sprawnosc.

Zastosowanie technologii w ustugach powoduje ich standaryzacje
| ujednolica oferte dla kolejnych odbiorcow, eliminujgc przy tym
nierzadko czynnik ludzki — osobiste relacje ustugodawcy z ustugobiorca.
Moze to powodowac u czesci odbiorcow przekonanie, iz w tak
sSwiadczonych ustugach zanika ich wymiar ustugowy, co prowadzi do
niezadowolenia czesci klientow.
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E-ustugi — definicje

umozliwiajg szybki dostep do produktéw ustugowych bez koniecznosci fizycznego
kontaktu miedzy ustugodawcami i ustugobiorcami;

nowa formuta Swiadczenia ustug, przy wykorzystaniu internetu od momentu
kontaktowania sie firmy z klientem (indywidualnym lub instytucjonalnym), celem
przedstawienia oferty, poprzez zamodwienie ustugi, jej Swiadczenie i kontakt po
wykonaniu ustugi (proces obstugi moze by¢ dokonywany w petni lub we fragmencie
w srodowisku wirtualnym (np. rezerwacja biletu).

e-ustugi sg w catosci nadawane, odbierane lub transmitowane za pomocg sieci
telekomunikacyjne,;.

W definicjach prawnych sg to ustugi Swiadczone za pomocg internetu lub sieci
elektronicznej, ktorych swiadczenie jest zautomatyzowane, a ich wykonanie bez
wykorzystania technologii informacyjnej jest niemozliwe;

elektroniczne ustugi dostepne za posrednictwem internetu lub innych narzedzi
informatycznych, ktore pozwalajg wykonywac¢ zadania, rozwigzywac problemy
lub przeprowadzac transakcje. www.umcs.lublin.pl



E-ustugi klasyfikacja

Ze wzgledu na proces swiadczenia ustug mozna dokonac
nastepujgcej ich klasyfikacji:

e ustugi swiadczone tradycyjnie i online (kazdy element procesu
moze sie odbywac drogg tradycyjng i w internecie),

* ustugi swiadczone wytgcznie online (wszystkie elementy
procesu odbywajg sie w internecie, np. e-bankowosc),

* ustugi sprzedawane online, ale Swiadczone tradycyjnie
(prezentacja, zamowienie, zaptata online, Swiadczenie w
swiecie rzeczywistym, np. e-turystyka).
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RozwQj e-ustug na przyktadzie e-bankowosci

Zmiany w dystrybucji i zmiany w zachowaniach klientow — fazy:

- faza pierwsza: pojawienie sie internetu — dat on wiekszg kontrole
konsumentowi i mozliwosci wyboru sposobu korzystania z dostepu
do bankow i posiadanych srodkow,

 faza druga: pojawienie sie urzgdzen smart (telefonéw z aplikacjami
mobilnymi) — urzgdzenia mobilne dajg dostep do niemal wszystkich
ustug bankowych, poza wyptatg srodkow,

« faza trzecia: upowszechnienie ptatnosci mobilnych — konwergencja
systemow ptatnosci (w szczegolnosci kart ptatniczych)

z urzgdzeniami mobilnymi,

 faza czwarta: dostepnosc¢ ustug finansowych ,zawsze i wszedzie” —
podstawowe ustugi tradycyjnie bankoawe swiadczone przez inne
podmioty, np. operatorow komorkowych.
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Prz er?wiany dokonujgce sie w ustugach

wzrost zdolnosci handlowe] ustug — rozdzielenie procesow jednoczesne]
produkciji i konsumpcji ustug dzieki gospodarce sieci. Wiele ustug dzieki temu
uzyskato tzw. zdolnos¢ handlowg — mogg byC swiadczone zdalnie, nawet w
ramach wymiany miedzynarodowej (np. ustugi ksiegowe, zdalna obstuga
klienta),

pojawienie sie w handlu miedzynarodowym nowych rodzajéw ustug (np.
Zwigzanych z programowaniem procesow biznesowych, jak tworzenie aplikacji
mobilnych),

wzrost jakosci oferowanych ustug — zwigzany ze zmianami w sposobach
Swiadczenia wielu ustug, czesto z redukcjg znaczenia czynnika ludzkiego,
iInnowacje organizacyjne w ustugach — zastosowanie mato znanych i rzadko
wykorzystywanych w produkcji ustug zasad organizacyjnych dotyczgcych
podziatu i scalania wybranych procesow, mozliwych dzieki technologiom
informacyjno-komunikacyjnym. Spowodowato to wprowadzenie innowacji
organizacyjnych (np. zastosowanie offshoringu).

www.umcs.lublin.pl
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[hnowacje w ustugach

Innowacje zwigzane z ICT w stosunku do ustug mogg dotyczy¢ takich obszaréw, jak:

1.

nowy/nowe kanat/kanaty dystrybucji ustug, pozwalajgce na swiadczenie wielu

ustug w dowolnym miejscu i czasie za posrednictwem tgczy elektronicznych,

nowy sposob dystrybuowania danych, informacji, produktow majgcych postac
cyfrowa. Dotyczy to min. branzy mediow.

nowe formy handlu ustugami: aukcje internetowe, zakupy grupowe, kluby zakupowe,
nowe kanaty komunikacji z odbiorcami ustug: SMS, e-mail, automatyczna
komunikacja gtosowa, czat lub videoczat w trakcie zakupu w kanale online,
komunikator internetowy, aplikacje mobilne, serwisy spotecznosciowe, blogi,

nowe sposoby posrednictwa w sprzedazy ustug z wykorzystaniem technologii
cyfrowych: poréwnywarki cen, sieciowi brokerzy ustug, portale rezerwacji (np.

www.umcs.lublin.pl

Booking), aplikacje do zamawiania ustug (np. Uber).
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Lokata Aukcje to szansa na uzyskanie ponadprzecietnego oprocentowania.

* To Ty decydujesz, jaka kwote umiescisz na lokacie.

* To Ty ustalasz oprocentowanie, ktére bedzie dla Ciebie najbardziej
satysfakcjonujace.

¢ Jedli Twoja oferta bedzie w puli wygrywajacej Bank zatozy lokate na
wylicytowanych przez Ciebie warunkach.

Czy masz juz 15-dniowa Lokate Aukcje?
W aukcji od 6 do 9 marca srednie oprocentowanie ofert wygrywajacych wyniosto
2,02%!

Najwyzej oprocentowana oferta, ktéra przyjeto do puli wygrywajacej zostata
ztozona 06-03-2017 o godzinie 19:26:19 z oprocentowaniem 2,08%. Najnizsze
oprocentowanie wyniosto 1%.

Nie stra¢ kolejnej okazji - wez udziat w aukcji (od 13 do 16 marca) i zt6z oferte -
oprocentowanie maksymalne 3%!

Oprocentowanie
Lokata Aukcje to lokata w PLN o statym oprocentowaniu, otwierana na okres 15
dni.

* Oprocentowanie standardowe: 1%
* Oprocentowanie maksymalne: 3%

Wybierz date

06.03.2017

Whyniki aukcji

Data

Liczba ofert

Wygranych ofert
Maksymalne oprocentowanie
Minimalne oprocentowanie
Srednie oprocentowanie

Ostatnia przyjeta oferta

-
ukcje lokat internetowych — Bank Millennium
Sprawdz wyniki ostatniej Aukcji

06.03.2017
2096

1660
2,08%

1%

2,02%

09.03.2017 14:58:21
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Zmiany wzorcow konsumpcji wspotczesnych
gospodarstw domowych

« Pozniejsze zaktadanie gospodarstw domowych, funkcjonowanie wielu
gospodarstw o charakterze nieformalnym, gospodarstw.
Jjednoosobowych lub tworzonych przez osoby tej samej pfici,

« Zmniejszenie sie liczby i pozniejsze pojawianie sie dzieci.

« Wydtuzenie okresu funkcjonowania gospodarstw domowych po wypro-
wadzeniu sie dzieci, co jest zwigzane z wydtuzaniem sie przecietnej
dtugosci zycia zarowno kobiet, jak i mezczyzn.

www.umcs.lublin.pl
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Cechy konsumpcji wspotczesnego konsumenta

« Konsumpcja niestandardowa — manifestowanie indywidualnosci,
odrebnoscl, niepowtarzalnosci przez realizowane zakupy, z czym wigze
sie oczekiwanie ofert spersonalizowanych dla konkretnego odbiorcy,
poszukiwanie w nich doswiadczen | przezyc, ktore najlepiej jako nowe
| niepowtarzalne majg byc¢ dostarczone konsumentowi,

« Konsumpcja wspolna lub inaczej kolaboratywna (collaborative con-
sumption) — model zachowan opierajacy sie na dzieleniu, wymianie,
wspolnym uzytkowaniu, zakupie lub odsprzedazy dobr i ustug pomiedzy
konsumentami, wigzgcy sie z ostroznoscig w podejmowaniu decyzji
zakupowych (smart shopping), poszukiwaniem okazji, maksymalizacjg
konsumpcji przy ograniczonych zasobach wtasnych,

www.umcs.lublin.pl



Indywidualnosc¢ — zaprojektuj wtasne buty

Czern Biel
Jednolity Jednolity
Zieler Lénigey niebieski
Jednolity Jednolity
Lénigcy blekit Intensywny fiolet
Jednolity Jednolity
Ognisty réz Intensywna czerwien
Jednolity Jednolity
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Cechy konsumpcji wspotczesnego konsumenta

« Konsumpcja swiadoma — ograniczanie konsumpcji, zwrocenie uwagi
na wptyw konsumpcji indywidualnej na otoczenie, celowy wybor
produktow/ustug wytwarzanych z poszanowaniem cztowieka lub
srodowiska, wspierajgcych rozwoj spotecznosci lokalnych lub ubogich
czy krajow nierozwinietych,

« Konsumpcja wygodna — zakupy na odlegtosc, dostep do towarow/ustug
z wtasnego domu (domocentryzm), wirtualizacja konsumpcji powigzana
z kulturg obrazu zastepujgcg kulture znaku, jednoczesna konsumpcja
kilku ustug w jednym czasie lub konsumpcjg wybranej ustugi w
dowolnym czasie, utatwienia konsumpcji przez sposob realizacji
ptatnosci w przestrzeni wirtualnej.
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Placisz w: Twéj Sklep
Placisz za: Telefon
Kwota: 419,99 zi

204 204 Wprowadz kod BLIK

204 204
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Wspotczesna konsumpcja

Potwierdza teorie wyboru bazujgcej na maksymalizowaniu uzytecznosci
przy wykorzystaniu mozliwosci, jakie daje gospodarka cyfrowa. Cztowiek
tak kieruje swoim zyciem, aby maksymalizowac uzytecznosc. Wynika ona
z ustug i produktow kupionych na rynku, co z kolei zalezy od dochodow |
cen ,jest to dgzenie do maksymalizacji przyjemnosci przy minimalizacji
przykrosci”.

Wspotczesnie nie odnosi sie to jedynie do uzytkowanych produktow.
Zadowolenie konsumenta to nie tylko efekt uzytecznosci dobra, ale takze
oddziatywania innych elementow, takich jak sposob zakupu produktu i
wysitek w to wktadany, mozliwosci wspolnej konsumpcji, a nawet brak
koniecznosci posiadania produktu przy jednoczesnym czerpaniu
korzysci z jego uzytkowania.
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Dziekuje za uwage
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